PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DAN MINAT BELI ULANG (Survei Pelanggan Pada Ranch Market Pondok Indah) by ARIFIN, SAMSUL
PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS 
LAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DAN 

















PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN 
JURUSAN MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI 
UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA 
2012  
 
THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY AND SERVICE 
QUALITY TO CUSTOMER SATISFACTION AND 
REPURCHASE INTENTION 















STUDY PROGRAM OF MANAGEMENT 
DEPARTMENT OF MANAGEMENT 
FACULTY OF ECONOMIC 























































Samsul Arifin, 2012; Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan Konsumen dan Minat Beli Ulang Pada Supermarket 
Ranch market Pondok Indah Jakarta Selatan: Survei Pada konsumen Ranch 
Market Pondok Indah, Jakarta Selatan. Pembimbing: Setyo Ferry Wibowo, 
SE., Dra. Basrah Saidani, M.Si . 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan secara jelas tentang kualitas 
produk, kualitas layanan, kepuasan konsumen, dan minat beli ulang konsumen di 
supermarket Ranch market Pondok Indah Jakarta Selatan. Tujuan  kedua  adalah 
untuk menguji  pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap minat beli 
ulang melalui variabel kepuasan konsumen. Tujuan ketiga untuk menguji 
pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. 
Tujuan keempat adalah untuk menguji pengaruh kualitas produk dan kualitas 
layanan terhadap minat beli ulang. Tujuan kelima adalah untuk menguji pengaruh 
antara kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang. Populasi dari penelitian ini 
adalah konsumen supermarket di Ranch Market Pondok Indah  Jakarta Selatan. 
Pengambilan sampel berjumlah 160 responden dengan menggunakan metode 
nonprobability sampling. Sedangkan bagian dari nonprobability sampling yang 
digunakan adalah convenience sampling. Penelitian ini dilakukan secara 
kuantitatif, desain deskriptif serta kausal, metode survei. Analisis penelitian ini 
dilakukan dengan menggunakan program aplikasi statistik SEM (Struktural 
Equation Modelling) Lisrel versi 8.80 untuk mengolah data. Hasil analisis 
deskriptif menunjukkan: a) Dimensi performance merupakan dimensi yang paling 
dominan pada kualitas produk, b) Dimensi responsiveness merupakan dimensi 
yang paling dominan pada kualitas layanan, c) Dimensi attribute related to 
service merupakan dimensi yang paling dominan pada kepuasan konsumen, d) 
Dimensi Transaksional merupakan dimensi yang paling dominan pada minat beli 
ulang. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan; 1) Kualitas Produk dan kualitas 
layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan minat beli ulang, 2) 
kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, 
3) kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh terhadap minat beli ulang, 4) 
kepuasan konsumen berpengaruh terhadap minat beli ulang. 
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This study aims to describe clearly about product quality, service quality, 
customer Satisfaction and repurchase intention on customer at Ranch Market 
Pondok Indah South Jakarta . The second objective is to test the influence of 
product quality and service quality to customer satisfaction and repurchase 
intention. The third objective is to test the influence of product quality and service 
quality to customer satisfaction. The fourth objective is to test the influence 
product quality and service quality to repurchase intention. The fifth objectives is 
to test the influence customer satisfaction to repurchase intention. Population of 
the research is Ranch Market customer at Pondok Indah South Jakarta. Sampling 
totaled 160 respondents using nonprobability sampling method. While part of 
nonprobability sampling used was convenience sampling. The research was 
carried out quantitatively, descriptive and causal research design, survey 
methods. Analysis of the research was conducted using SEM (struktural equation 
model) Lisrel statistical application program  version 8.80 for data processing. 
Descriptive analysis results showed: a) Performance dimension is the most 
dominant dimension in product quality variable, b) Responsiveness dimension is 
the most dominant dimension in service quality variable, c) Attribute related to 
service is the most dominant dimension in customer satisfaction variable, d) 
Transactional is the most dominant dimension in repurchase intention variable. 
The results of hypothesis testing are: 1) product quality and service quality 
influence the customer satisfaction and repurchase intention, 2) product quality 
and service quality influence the customer satisfaction, 3) product quality and 
service quality influence the repurchase intention, 4) customer satisfaction 
influence the repurchase intention.  
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